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Abstract
This research intent to know quality influence service quality to consumer
satisfaction at restaurant X. Variable quality services to utilize Parasuraman's variable,
Zeithaml, berry (1985) one that consisting: which is; Tangibles, Empathy, Reliability,
Responsiveness and Assurance. Sample that takes to be done by purposive is sampling .
To determine sample measure utilize formula from Walpole (1998). With trusty zoom 95
percents, error sampling 10 percents and is assumed that population so heterogeneous
therefore sample amount that is taken equals 96 respondents. Result observationaling to
point out that variable together ala Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance
and Emphaty having for to Customer satisfaction. Meanwhile partial's ala, Tangible's
variable and Emphaty what does positive ascendant and signifikan to Customer
satisfaction. Determinant coefficient as big as 68,5 percents .




Budaya makan masyarakat Indonesia yang tinggal di perkotaan sudah mengalami
pergeseran. Hal ini disebabkan karena mobilitas masyarakat yang semakin tinggi,
sehingga banyak kegiatan yang dilakukan di luar rumah, yang pada gilirannya
memperbesar kemungkinan untuk makan di luar.
Lingkungan yang kompetitif dan semakin ketat, mengharuskan pengusaha untuk
membangun dan memperkuat image restoran agar diaukui dan dicari oleh konsumen.
Persaingan tersebut memaksa pengusaha untuk berorientasi ke pelanggan. Pelanggan
yang puas, cenderung akan menjadi pelanggan yang setia.
Persoalan kualitas dalam dunia bisnis kini sepertinya menjadi “harga yang harus
dibayar” oleh perusahaan agar tetap survive dalam bisnisnya (Lupiyoadi, 2009). Agar
dapat tetap survive perusahaan harus terus meningkatkan kemampuannya dalam melayani
konsumennya dan mempunyai keunggulan bersaing yang lebih baik dari pesaing yang
ada, seperti yang dikatakan Levit (1987) dalam Hutabarat (1997) bahwa untuk dapat
mencapai tujuannya perusahaan harus dapat memberikan kepuasan pada pelanggannya
dan mempunyai keunggulan bersaing yang lebih baik dari pesaing yang ada.
Kepuasan konsumen merupakan cerminan penilaian seseorang terhadap kinerja
produk yang anggapannya (atau hasil) dalam kaitannya dengan ekspektasi. Jika
ekspektasi kinerja produk tersebut tidak memenuhi ekspektasi, maka pelanggan akan
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merasa tidak puas, dan begitu pula sebaliknya apabila kinerja produk memenuhi hingga
melebihi ekspektasi maka konsumen akan puas (Kotler dan Keller, 2009).
Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) kualitas jasa (Service-Quality) adalah sebuah
konsep yang sulit dipahami dan kabur maka sering terdapat kesalahan dalam menentukan
sifat kualitas, ada 5 (lima) indikator dari kualitas jasa (service-quality) yaitu; Tangibles,
Empathy, Reliability, Responsiveness dan Assurance (TERRA).
Batasan Masalah
Kualitas Jasa
Menurut Llosa, Chandon dan Orsingher (1998) menyatakan bahwa service quality
adalah suatu instrument yang digunakan oleh pelanggan untuk menilai pelayanan atau
jasa yang diberikan oleh perusahaan. Gronroos (1990) memberikan definisi service
quality adalah suatu model yang menggambarkan bagaimana kualitas jasa itu diterima
oleh pelanggan, komponen-komponen dari service quality dapat dikembangkan untuk
konsep orientasi jasa dan mendukung model tersebut untuk menjadi lebih berhasil.
Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan
menurut John Sviokla dalam (Lupiyoadi, 2001) adalah kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Keberhasilan perusahaan dalam memberikan
pelayanan yang bermutu kepada para pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang
tinggi, serta peningkatan profit perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh pendekatan
yang digunakan (Zeithml, Berry dan Parasuraman, 1985). Kotler (2009) mengatakan
bahwa kualitas jasa (service quality) harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan
berakhir pada persepsi pelanggan, persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan
penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan.
Menurut Parasuraman, Zeithml, Berry (1998) terdapat lima dimensi dari kualitas
jasa (service quality) yang diidentifikasikan sebagi berikut:
1. Tangibles, atau bukti fisik yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang dan lain
sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta
penampilan pegawainya. Dalam hal ini adalah sarana dan prasarana yang ada di
Restoran yang meliputi fasilitas fisik (kios, gudang), perlengkapan dan peralatan
yang digunakan serta penampilan pegawai.
2. Empathy, yaitu syarat untuk peduli, memiliki pengertian dan pengetahuan tentang
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.
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3. Reliability, atau keandalan meliputi kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan
yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan, sikap
simpatik dan akurasi yang tinggi. Faktor kualitas keandalan yang terdapat pada
Restoran dalam menyajiakan hidangan secara cepat, tepat sesuai dengan
permintaan pelanggan.
4. Responsiveness, atau ketanggapan meliputi kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayananan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan
dengan informasi yang jelas.
5. Assurance, atau jaminan dan pengetahuan yaitu pengetahuan, kesopan santunan
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan
Kelima dimensi kualitas jasa tersebut dapat digunakan untuk menilai kualitas jasa
yang diterapkan perusahaan. Mengukur kualitas jasa berarti mengevaluasi atau
membandingkan kinerja suatu jasa dengan seperangkat standar yang telah ditetapkan
terlebih dahulu.
Kepuasan Pelanggan
Woodside et al. (1989) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai suatu bentuk
khusus dari sikap konsumen yang merupakan fenomena setelah konsumen tersebut
melakukan pembelian yang mencerminkan sejauhmana seorang pelanggan menyukai atau
tidak menyukai pelayanan yang diberikan. Kepuasan konsumen merupakan perasaan
senang atau kecewa yang dihasilkan dari persepsi kinerja produk atau jasa terhadap
harapan yang konsumen miliki. Kepuasan pelanggan selalu melekat atau menjadi
karakteristik produk atau jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan,
harapan tersebut antara lain tentang harga, biaya, kenyamanan, kemudahan, keramahan,
pelayanan yang bermanfaat dan lain sebagainya. Kepuasan pelanggan merupakan
evaluasi purna beli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil
yang sama atau melampaui harapan pelanggan.
Lebih lanjut Andreassen (1994) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dapat
dibentuk melalui tiga item yaitu:
1. Tingkat kepuasan terhadap pelayanan secara keseluruhan,
2. Tingkat kepuasan terhadap pelayanan apabila dibandingkan dengan jasa sejenis,
3. Tingkat kepuasan pelanggan selama menjalin hubungan dengan perusahaan.
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Hubungan Antara Kualitas Jasa Dengan Kepuasan Konsumen
Pada beberapa teoritis telah dijelaskan bahwa kualitas jasa sangat berpengaruh
pada kepuasan pelanggan. Hal ini juga sesuai dengan Cronin dan Taylor (1992) yang
meneliti terhadap empat studi mengenai hubungan antara kualitas konsumen terhadap
kepuasan konsumen dan hasilnya adalah terbukti bahwa kedua variabel tersebut memiliki
hubungan yang positif/kuat. Dan Cronin dan Taylor (1994) dalam penelitiannya berhasil
membuktikan bahwa kepuasan pelanggan ditentukan oleh penilaian pelanggan terhadap
kualitas pelayanan atau jasa yang diberikan.
Hipotesis Penelitian
Berdasarkan penjelasan diatas, maka diajukan hipotesis sebagai berikut:
Terdapat hubungan baik secara simultan maupun partial antara: Kualitas jasa (Service
quality) yang terdiri atas : tangible, reliability, responsiveness, Assurance dan Emphaty
dengan kepuasan pelanggan (satisfaction customer).
Penelitian Terdahulu
Sinaga (2003) meneliti mengenai kepuasan pelanggan terhadap mutu pelayanan
dan mutu produk di restoran cepat saji Mc Donnald Bogor. Menyatakan bahwa tingkat
kesesuaian pada atribut mutu pelayanan paling rendah adalah atribut kotak saran,
sedangkan paling tinggi pendingin ruangan. Tingkat kesesuaian atribut pelayanan yan
paling tinggi yaitu atribut tangible dan terendah empathy.
Siska (2004) meneliti mengenai kepuasan pelanggan terhadap loyalitas konsumen
di restoran Padang di Bogor. Hasil penelitian menunjukkan bahwa atribut yang
memuaskan konsumen adalah : kecepatan pelayanan menu, masakan yang siap disajikan,
masakan yang enak, kebersihan masakan dan perlengkapan makan, aroma, masakan yang
menggugah selera, kemudahan memperoleh restoran, display masakan, variasi masakan,
pencahayaan ruangan, kebersihan ruang makan, kemudahan parker, layanan restoran 24
jam, penampilan pramusaji, keramahan dan kesopanan pramusaji serta ketersediaan
wastafel, toilet dan musholla.
Hasanah (2006) meneliti mengenai kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap
restoran ayam bakar Ganthari. Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah:
keramahan dan kesopanan pramusaji, kelayakan dan kebersihan toilet serta wastafel,
sarana parker dan kenyamana ruangan makan.
60
CEFARS : Jurnal Agribisnis dan Pengembangan Wilayah Vol. 3 No. 2 Juni 2012
METODOLOGI PENELITIAN
Teknik Pengambilan Sampel
Sampel yang diambil yaitu non probabilitas dengan jenis purposive sampling.
Mengingat bahwa jumlah populasi dari pelanggan restoran X belum diketahui secara
pasti, maka untuk menentukan ukuran atau besarnya sampel yang diambil, penulis
menggunakan rumus dari Walpole (1998). Dengan tingkat kepercayaan 95 persen, error
sampling 10 persen dan diasumsikan bahwa populasi sangat heterogen maka jumlah
sampel yang diambil sama dengan 96 responden.
Identifikasi Variabel
Penelitian ini menggunakan variabel Service Quality (SERQUAL) dengan lima
dimensi (Parasuraman, 1988) yaitu; Tangible, Empaty, Reliability, Responsiveness,dan
Assurance atau biasa disebut TERRA, sebagai variabel bebas(variabel independent) dan
kepuasan konsumen (Satisfaction Customer) sebagai variabel terikat (variabel
dependent).
Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas
Validitas dalam penelitian ditentukan oleh proses pengukuran yang akurat. Oleh
karena itu, pengujian ini menitikberatkan pada keakuratan data. Instrumen yang valid
berarti alat ukur yang dipergunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid
(Sugiyono, 2008) dan melakukan apa yang seharusnya dilakukan (Kuncoro, 2003).
Pengujian validitas dengan menggunakan analisis faktor yaitu : Kaiser Meyer Olkin
(KMO), Measure of Sampling Adequacy, Barlett’s Test, Anti Image Matrices,
Communalities, Total Variance Explained dan Component Matrix.
Uji Reliabilitas
Reliabilitas (reliability, ketepercayaan) menunjukkan pada pengertian apakah
sebuah instrumen dapat mengukur sesuatu yang diukur secara konsisten dari waktu ke
waktu. Jadi kata kunci untuk syarat kualifikasi suatu instrumen pengukur adalah
konsistensi, keajegan atau tidak berubah-ubah (Nurgiyantoro dkk (2004). Untuk menguji
reliabilitas dipergunakan Alpha Cronbach’s. Suatu variabel dikatakan reliable jika nilai
Alpha Cronbach’s > 0.6 (Ghozali, 2001)
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Model Penelitian
Model penelitian ini adalah sebagai berikut:
Y =  β0  + β1X1  +  β2X2 +    β3X3 + β4X4  + β5X5
Dimana;









Responden penelitian ini yang merupakan pelanggan restoran sebagian besar
berumur 26 sampai dengan 40 tahun atau sekitar 58,33 persen, sebagian besar (lebih dari
50 persen) adalah laki-laki. Berpenghasilan antara 1 sampai 4 juta rupiah dan sebagian
besar telah menikah. Sedangkan pendidikan responden: SMP, SMA dan mahasiswa,
sebagian besar pekerjaannya adalah pelajar/mahasiswa, karyawan swasta dan wiraswasta
dan telah menjadi pelanggan selama 2 sampai 3 tahun, selain itu, terdapat kecenderungan
bahwa responden mengunjungi restoran ini saat akhir pekan
Analisis Faktor
Analisis faktor variabel Tangible menunjukkan besarnya korelasi item pertanyaan
dengan faktor yang terbentuk. Nilai korelasi untuk TANG1 sama dengan 0,658 atau 65,8
persen, TANG2 sama dengan 0,654, TANG3 0,697, TANG4 0,746 dan TANG5 0,654.
Nilai KMO 0,735, nilai ini dianggap cukup karena lebih dari 0,50. Barlett’s Test nilai Sig-
nya sama dengan 0,00, nilai ini lebih kecil dari 5 persen, maka matrik yang terbentuk
adalah matrix faktor. Nilai MSA TANG1 sama dengan 0,764, TANG2 0,706, TANG3
0,726, TANG4 0,703 dan TANG5 0,804, nilai ini di atas 0,50 menunjukkkan bahwa
seluruh item pertanyaan dapat diprediksi dan dianalisis lebih lanjut.
Analisis faktor variabel Reliability menunjukkan bahwa korelasi untuk REL1 sama
dengan 0,693 atau 69,3 persen. Nilai korelasi REL2 sama dengan 0,734, REL3 0,715 dan
REL4 0,648, nilai KMO 0,660, nilai ini dianggap cukup karena lebih dari 0,50. Barlett’s
Test nilai Sig-nya sama dengan 0,00, nilai ini lebih kecil dari 5 persen, maka matrik yang
terbentuk adalah matrix faktor. Nilai MSA REL1 sama dengan 0,675, REL2 0,659, REL3
0,648 dan REL4 0,662, nilai ini di atas 0,50 menunjukkkan bahwa seluruh item
pertanyaan dapat diprediksi dan dianalisis lebih lanjut.
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Analisis faktor variabel Responsiveness menunjukkan bahwa korelasi untuk RES1
sama dengan 0,518 atau 51,80 persen. Nilai korelasi RES2 sama dengan 0,712, RES3
0,627 dan RES4 0,759. Nilai KMO 0,624, nilai ini dianggap cukup karena lebih dari 0,50.
Barlett’s Test nilai Sig-nya sama dengan 0,00, nilai ini lebih kecil dari 5 persen, maka
matrik yang terbentuk adalah matrix faktor. Nilai MSA RES1 sama dengan 0,669, RES2
0,626, RES3 0,632 dan RES4 0,600, nilai ini di atas 0,50 menunjukkkan bahwa seluruh
item pertanyaan dapat diprediksi dan dianalisis lebih lanjut.
Analisis faktor variabel Assurance menunjukkan bahwa korelasi untuk ASS1 sama
dengan 0,664 atau 66,40 persen. Nilai korelasi ASSS2 sama dengan 0,659, ASS3 0,712
dan ASS4 0,696. Nilai KMO 0,660, nilai ini dianggap cukup karena lebih dari 0,50.
Barlett’s Test nilai Sig-nya sama dengan 0,00, nilai ini lebih kecil dari 5 persen, maka
matrik yang terbentuk adalah matrix faktor. Nilai MSA ASS1 sama dengan 0,655, ASS2
0,663, ASS3 0,657 dan ASS4 0,665, nilai ini di atas 0,50 menunjukkkan bahwa seluruh
item pertanyaan dapat diprediksi dan dianalisis lebih lanjut.
Analisis faktor variabel Emphathy menunjukkan bahwa korelasi untuk EMP1 sama
dengan 0,427 atau 47,20 persen. Nilai korelasi EMP2 sama dengan 0,724, EMP3 0,749
dan EMP4 0,667. Nilai KMO 0,658, nilai ini dianggap cukup karena lebih dari 0,50.
Barlett’s Test nilai Sig-nya sama dengan 0,00, nilai ini lebih kecil dari 5 persen, maka
matrik yang terbentuk adalah matrix faktor. Nilai MSA EMP1 sama dengan 0.743, EMP2
0,646, EMP3 0,626 dan EMP4 0,691, nilai ini di atas 0,50 menunjukkkan bahwa seluruh
item pertanyaan dapat diprediksi dan dianalisis lebih lanju
Analisis faktor variabel Kepuasan Pelanggan menunjukkan bahwa korelasi untuk
KP1 sama dengan 0,654 atau 65,40 persen. Nilai korelasi KP2 sama dengan 0,638, KP3
0,684 dan KP4 0,717. Nilai KMO 0,694, nilai ini dianggap cukup karena lebih dari 0,50.
Barlett’s Test nilai Sig-nya sama dengan 0,00, nilai ini lebih kecil dari 5 persen, maka
matrik yang terbentuk adalah matrix faktor. Nilai MSA KP1 sama dengan 0,691, KP2
0,720, KP3 0,699 dan KP4 0,675, nilai ini di atas 0,50 menunjukkkan bahwa seluruh item
pertanyaan dapat diprediksi dan dianalisis lebih lanjut.
Uji Reliabilitas
Nilai Cronbach’s Alpha variable: Tangible = 0.710 Reliability = 0,646, Assurance
= 0,617; Responsiveness = 0.559, Assurance = 0,617, Emphaty = 0,559 dan Kepuasan
Pelanggan = 0,615, sehingga dapat disimpulkan semua variabel reliable.
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Deskripsi Variabel
Tangible atau bukti fisik yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang dan lain
sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta
penampilan pegawainya.Dalam hal ini adalah sarana dan prasarana yang ada di Restoran
X yang meliputi fasilitas fisik (kios, gudang), perlengkapan dan peralatan yang digunakan
serta penampilan pegawai.
Responden menyatakan setuju bahwa lokasi restoran X strategis, mudah untuk
dijangkau oleh pelanggan. Karena rata-rata skor sama dengan 3,91 artinya setuju, dimana
skor tertinggi adalah 5 dan terendah 1. Antara cukup sampai setuju terhadap ruangan
ruangan restoran nyaman dan ruang makan bersih”, rata-rata skor 3,58. Antara cukup
sampai setuju terhadap ruang duduk yang ada di restoran nyaman dan bersih, rata-rata
skor sama dengan 3,59. Responden setuju jika dikatakan bahwa secara keseluruhan
ruangan yang ada di restoran bersih rata-rata skor sama dengan 3,833. Responden antara
cukup sampai setuju tempat parkir di restoran luas, rata-rata skor sama dengan 3,57.
Rata-rata jawaban respoden terhadap variabel Tangible adalah 3,698, menunjukkan
bahwa pelayanan tangible di restoran X menurut responden atau pelangga antara cukup
sampai dengan memuaskan pelanggan.
Reliability atau keandalan meliputi kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan
yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan, sikap
simpatik dan akurasi yang tinggi. Faktor kualitas keandalan yang terdapat pada Restoran
X dalam menyajikan hidangan secara cepat, tepat sesuai dengan permintaan pelanggan.
Responden setuju jika kemampuan pramusaji dalam memberikan informasi jelas
dan mudah dimengerti”, rata-rata jawaban responden 3,84, rata-rata jawaban responden
adalah 3,59 . Responden antara cukup sampai setuju bahwa di restoran ini dengan mudah
menghubungi pramusaj, rata-rata jawaban responden adalah 3,66 artinya antara netral
sampai dengan setuju. Responden antara cukup sampai setuju bahwa kecepatan pelayanan
karyawan saat pelanggan memasuki restoran memenuhi harapan saya, rata-rata jawaban
responden adalah 3,52. Rata-rata jawaban responden terhadap variabel Reliability adalah
3,645 artinya pelayanan ini antara cukup sampai dengan memuaskan pelanggan.
Responsiveness atau ketanggapan meliputi kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayananan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan dengan
informasi yang jelas. Diharapkan dengan penyampaian informasi yang membiarkan
konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas dapat menyebabkan suatu
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan, sehingga pihak Restoran X memang
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perlu berusaha memahami keinginan/harapan para pelanggan dan memenuhi
kebutuhannya dengan memberikan pelayanan yang memuaskan.
Responden menyatakan cukup setuju perhatian pramusaji terhadap masalah yang
dihadapi pelanggan sesuai dengan harapan mereka, rata-rata jawaban responden adalah
3,313 artinya sudah setuju. Juga cukup setuju jika pramusaji dengan penuh perhatian
terhadap pelayanan yang dikeluhkan oleh pelanggan, rata-rata jawaban responden adalah
3,292. Responden anatara cukup sampai dengan setuju jika pramusaji melayani secara
ramah dan penuh perhatian terhadap pelanggan tanpa membedakan status sosial
pelanggan, rata-rata jawaban responden adalah 3,604. Responden cukup setuju jika
pramusaji akan memperlakukan keluhan setiap pelanggan dengan tepat, rata-rata jawaban
responden adalah 3,260. Rata-rata jawaban responden terhadap reliability sebesar 3,37,
ini menunjukkan bahwa menurut responden reliability restoran X, memilih menjawab
netral.
Assurance, atau jaminan dan pengetahuan yaitu pengetahuan, kesopansantunan dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
kepada perusahaan. Mencakup pengetahuan, kemampuan dan sifat yang dapat dipercaya
dari para pegawai Restoran X, serta layanan bebas dari bahaya dan resiko yang
diwujudkan dengan pelaksanaan atas kepercayaan yang telah diberikan oleh pelanggan
dengan penuh tanggung jawab. Selain itu, pihak Restoran bersedia memberikan ganti rugi
jika terjadi kelalaian dari pihak Restoran.
Responden cenderung setuju jika, pramusaji di restoran ini memiliki kemampuan
memadai mengenai tugas-tugasnya, rata-rata jawaban responden 3,7083. Responden
cenderung setuju bahwa restoran memberikan jaminan terhadap pelayanan di tempat,
rata-rata jawaban responden adalah 3,8021. Responden antara cukup sampai setuju jika
pramusaji bersikap sopan dan ramah dalam memberi pelayanan, rata-rata jawaban
responden adalah 3,5417. Responden merasa cukup setuju jika pramusaji tetap akan
bersikap sopan dan ramah tanpa membedakan status sosial pelanggan, rata-rata jawaban
responden adalah 3,4271. Rata-rata jawaban responden terhadap variabel Assurance
adalah 3,6198, menunjukkan bahwa pelayanan assurance di restoran X sudah memuaskan
pelanggan.
Empathy, yaitu syarat untuk peduli, memiliki pengertian dan pengetahuan tentang
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. Dimana di Restoran X diharapkan untuk
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memiliki rasa pengertian serta pengetahuan mengenai keinginan pelanggan secara
spefisik.
Responden antara cukup sampai setuju jikadi restoran ini, pramusaji memahami
dengan baik kebutuhan setiap pelanggan, rata-rata jawaban responden adalah 3,635.
Responden antara cukup sa,pai setuju jika pramusaji memahami setiap permintaan dan
keinginan pelanggan, rata-rata jawaban responden adalah 3,521. Responden cukup setuju
jika pramusaji memiliki kemampuan dalam berkomunikasi dengan pelanggan, rata-rata
jawaban responden adalah 3,219. Responden antara cukup sampai setuju jika pramusaji
memahami keinginan khusus pelanggan., rata-rata jawaban responden adalah 3,573
artinya mendekati setuju.
Rata-rata jawaban responden terhadap variabel Emphathy sama dengan 3,487,
menunjukkan bahwa responden cendrung netral terhadap variabel Emphathy.
Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi
konsumen. Jika ekspektasi kinerja produk tersebut tidak memenuhi ekspektasi, maka
pelanggan akan merasa tidak puas, dan begitu pula sebaliknya apabila kinerja produk
memenuhi hingga melebihi ekspektasi maka konsumen akan puas (Kotler, 2009).
Responden antara cukup sampai dengan setuju jika pelayanan yang diberikan di
restoran ini sesuai dengan diharapkan pelanggan, rata-rata jawaban responden adalah
3,667. Responden antara cukup sampai setuju kinerja pelayanan sesuai dengan apa yang
diharapkan pelanggan, rata-rata jawaban responden adalah 3,740. Responden antara
cukup sampai setuju jika pelanggan menyukai pelayanan di restoran, rata-rata jawaban
responden adalah 3,719. Responden antara cukup sampai setuju jika semua pelanggan
menyatakan akan datang lagi ke restoran, rata-rata jawaban responden adalah 3,542.
Rata-rata jawaban responden adalah 3,667, artinya responden cenderung setuju terhadap
Kepuasan Pelanggan.
Hasil Analisis Regresi
Untuk membuktikan hipotesis yang telah diajukan sebelumnya, dipergunakan
analisis regresi linear berganda yang dapat dilihat pada Tabel 1.
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1 Regression 571,028 5 114,206 39,185 0,000a
Residual 262,305 90 0,915
Total 833,333 95
a. Predictrs : (Constan, EMP, RES, ASS, TANG, REL
b. Dependen Variable : KP
Tabel 1 menunjukkan bahwa nilai F sama dengan 39,185 dengan Sig. sama dengan
0,000. Nilai ini lebih kecil jika dibandingkan dengan 5 persen atau 0,05, menunjukkan
bahwa persamaan regresi di atas signifikan, atau dengan kata lain, secara bersama-sama
variabel yang dipergunakan yaitu: tangible, assurance, reliability, responsiveness dan
emphaty berpengaruh nyata terhadap Kepuasan Konsumen.
Namun untuk mengetahui apakah regresi tersebut bisa dipergunakan atau tidak,
diuji mengenai asumsi klasik. Asumsi klasik yang diuji meliputi: Multikolinearitas,
Heteroskedasitas, Uji Multikolinearitas. Gejala multikolinearitas menunjukkan adanya
korelasi antara variabel bebas, Korelasi ini mengakibatkan bias dalam perhitungan
varians masing-masing koefisien parameter.
Kriteria pengujian multikolinearitas yang penulis lakukan, merujuk apa yang
disarankan oleh Gujarati (2003), yaitu: Tolerance (TOL) dan variance inflation (VIF),
jika nilai TOL mendekati 0 atau VIF lebih dari 10 berarti ada masalah multikolinearitas.
Hasil uji multikolinearitas, menunjukkan bahwa Tolerance dari variabel Tangible
(TANG) sama dengan 0,291 dan nilai VIF sama dengan 2,556. nilai ini jauh di bawah 10.
Tolerance dari variabel Reliability (REL) sama dengan 0,289 dan nilai VIF sama dengan
3,461. Tolerance dari variabel Responsiveness (RES) sama dengan 0,400 dan nilai VIF
sama dengan 2,449. Tolerance dari variabel Assurance (ASS) sama dengan 0,414 dan
nilai VIF sama dengan 2,418. Tolerance dari variabel Emphaty (EMP) sama dengan
0,507 dan nilai VIF sama dengan 1,973. Hasil diatas menunjukkan bahwa Tolerance
diatas nilai nol dan VIF dibawah 10, menunjukkan bahwa semua variabel tidak ada
masalah multikolinearitas.
Uji Heteroskedasitas
Gejala heteroskedastisitas menujukkan bahwa varians dari error tidak sama dari
masing-masing observasi. Heteroskedastisitas merupakan pelanggaran terhadap asumsi
dasar dari persamaan OLS yaitu homoskedastisitas, yang bisa menyebabkan bias dalam
perhitungan koefisien parameter. Untuk mengecek heteroskedastisitas digunakan metode
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grafik. Hasilnya menunjukkan bahwa tidak ada pola tertentu pada error term, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa tidak ada masalah heteroskedasitas.
Uji Goodness of Fit
Untuk mengetahui besarnya hubungan antara variabel bebas dengan variabel
terikat, dapat dilihat pada Tabel 2.:
Tabel 2 Koefisien Determinasi







1 0,828 0,685 0,668 1,70719
Dari Tabel 2 diketahui bahwa model persamaan regresi berganda pada penelitian
ini memiliki R Square atau Koefisien Determinasi sebesar 68,5 persen. Artinya Kepuasan
Pelanggan di restoran tersebut dipengaruhi oleh variabel-variabel serqual sebesar 68,5
persen, sedangkan sisanya sebesar 31,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
dimasukkan kedalam model.
Pembuktian Hipotesis
Untuk membuktikan apakah hipotesis yang penulis ajukan yaitu terdapat pengaruh
hubungan secara partial variabel penelitian terhadap kepuasan pelanggan, dapat dilihat
pada Tabel 3.
Tabel 3 Hasil Analisis Regresi
Model Unstandardizard Coefficients t Sig
B Std. Error Beta
1 (Constanta) -0,097 1,092 -,088 0,930
TANG 0,307 0,061 0,359 3,792 0,000
REl 0,145 0,108 0,147 1,336 0,185
RES 0,116 0,100 0,109 1,165 0,247
ASS 0,170 0,100 0,156 1,700 0,93
EMP 0,211 0,089 -0,197 2,376 0,020
Dependen Variable : KP
Tabel 3 menunjukkan bahwa konstanta bernilai sama dengan -0,097, artinya jika
semua variabel bebas yang dipergunakan yaitu: tangible, assurance, reliability,
responsiveness dan emphaty sama dengan nol, maka Kepuasan Pelanggan akan negative
yaitu sama dengan -0,079.
Koefisien regresi variabel Tangible sebesar 0,307, artinya untuk setiap kenaikan
variabel Tangible satu satuan dan menganggap variabel lain konstan, maka variabel
Kepuasan Pelanggan akan naik sebesar 0,307 satuan. Nilai signifikansi (Sig.) dari t sama
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dengan 0,000, dimana nilai ini lebih kecil jika dibandingkan dengan 5 persen atau 0,05,
menunjukkan bahwa variabel Tangible signifikan.
Koefisien regresi variabel Reliability sebesar 0,145, artinya untuk setiap kenaikan
variabel Reliability satu satuan dan menganggap variabel lain konstan, maka variabel
Kepuasan Pelanggan akan naik sebesar 0,145 satuan. Nilai signifikansi (Sig.) dari t sama
dengan 0,185, dimana nilai ini lebih besar jika dibandingkan dengan 5 persen atau 0,05,
menunjukkan bahwa variabel Reliability tidak signifikan.
Koefisien regresi variabel Responsiveness sebesar 0,116, artinya untuk setiap
kenaikan variabel Responsiveness satu satuan dan menganggap variabel lain konstan,
maka variabel Kepuasan Pelanggan akan naik sebesar 0,116 satuan. Nilai signifikansi
(Sig.) dari t sama dengan 0,247, dimana nilai ini lebih besar jika dibandingkan dengan 5
persen atau 0,05, menunjukkan bahwa variabel Responsiveness tidak signifikan.
Koefisien regresi variabel Assurance sebesar 0,170, artinya untuk setiap kenaikan
variabel Assurance satu satuan dan menganggap variabel lain konstan, maka variabel
Kepuasan Pelanggan akan naik sebesar 0,170 satuan. Nilai signifikansi (Sig.) dari t sama
dengan 0,093, dimana nilai ini lebih besar jika dibandingkan dengan 5 persen atau 0,05,
menunjukkan bahwa variabel Reliability tidak signifikan.
Koefisien regresi variabel Emphaty sebesar 0,211, artinya untuk setiap kenaikan
variabel Emphaty satu satuan dan menganggap variabel lain konstan, maka variabel
Kinerja Pelanggan akan naik sebesar 0,211 satuan. Nilai signifikansi (Sig.) dari t sama
dengan 0,020, dimana nilai ini lebih kecil jika dibandingkan dengan 5 persen atau 0,05,
menunjukkan bahwa variabel Emphaty signifikan.
Variabel Tangible berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan karena:
1. Lokasi restoran tersebut sangat strategis yaitu di Condet Raya Jakarta Timur,
strategis, mudah untuk dijangkau oleh pelanggan.
2. Tempat duduk yang ada di restoran tersebut nyaman dan bersih.
Variabel Emphaty berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan karena:
1. Pramusaji memahami dengan baik kebutuhan setiap pelanggan
2. Pramusaji memahami setiap permintaan dan keinginan pelanggan
3. Pramusaji memahami keinginan khusus pelanggan
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SIMPULAN
Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan
sebagai berikut:
1. Variabel Tangible dan Emphaty berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Pelanggan restoran tersebut
2. Variabel Reliability, Responsiveness dan Assurance tidak berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan restoran tersebut
Saran
Untuk meningkatkan sales restoran tersenut, sebaiknya pihak manajemen :
1. Mengingat bahwa variable Tangible dan Emphaty merupakan variable yang
berpengaruh terhadap kinerja Pelanggan, maka untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan maka kedua variable ini perlu dicermati dengan baik.
2. Meningkatkan pelayanan responsiveness, karena variable ini dinilai paling rendah
oleh pelanggan diantara variabel lain
3. Meningkatkan pelayanan reliability dan Assurance
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